ZARZADZENIE NR 12/2022
BURMISTRZA ZABLUDOWA
z dnia 28 lutego 2022 r.

w sprawie ustalenia Procedury obstugi interesantéow
ze szczegOlnymi potrzebami przez telefon

Na podstawie art. 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie
gminnym (t.j. Dz.U. Dz.U.2021.1372 z p6zn. zm.) oraz art. 4 ust. 2 i art. 6 ustawy z
dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

potrzebami (t.j. Dz.U. z 2020 r. poz. 1062 z p6zn. zm. )zarzgdzam, co nastepuje:

§ 1. 1. Ustala sie Procedure obstugi interesantow ze szczegdlnymi potrzebami

przez telefon w Urzedzie Miejskim w Zabtudowie, zwang dalej ,Procedurg”.

2. Procedura, o ktérej mowa w ust. 1 stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego

zarzadzenia.

§ 2. Zobowigzuje sie pracownikéw Urzedu Miejskiego w Zabtudowie do zapoznania

sie z Procedurg i stosowaniem postanowien w niej zawartych.

§3. Wykonanie Zarzgdzenia powierzam koordynatorowi do spraw dostepnosci w

Urzedzie.

§4. Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz
/-/ Adam Tomanek



Zatgcznik Nr 1 do zarzadzenia Nr 12/2022
Burmistrza Zabtudowa
z dnia 28 lutego 2022 r.

Procedura obstugi interesantéw ze szczegdlnymi
potrzebami przez telefon

8 1. Wstep

. Procedura okresla standardy komunikaciji telefonicznej i sposob postepowania
pracownikow Urzedu Miejskiego w Zabtudowie z osobami ze szczegdlinymi
potrzebami, w tym z osobami z niepetnoprawnoscia.

. Urzad Miejski w Zabtudowie zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oso6b ze
szczegolnymi potrzebami w tym os6b z niepetnosprawnosciami.

. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie Zarzgdzenia nr 12/2022
Burmistrza Zabtudowa wprowadzajgcego niniejszg procedure

8§ 2. Postanowienia ogélne

. Celem procedury jest wdrozenie standardéw i mozliwosci komunikacji
telefonicznej dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osbb z
niepetnosprawnoscia.

. Procedura okresla zasady postepowania pracownikow Urzedu w przypadku
kontaktu z osobami z r6znymi rodzajami niepetnosprawnosci.

. Procedura zostanie zamieszczona na stronie

http://bip.um.zabludow.wrotapodlasia.pl oraz
http://um.zabludow.wrotapodlasia.pl w formie dostepnego dokumentu.

8 3. Obstuga telefoniczna

. Wprowadza sie obstuge telefoniczng interesantéw ze szczegdlnym
uwzglednieniem 0sob z niepetnosprawnosciami.

. Osoby merytoryczne do zatatwienia danej sprawy sg oddelegowane do
obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdlnym uwzglednieniem osob z
niepetnoprawnosciami.

. Wprowadza sie standard obstugi os6b z niepetnosprawnoscia, ktérego tresé
stanowi paragraf 4 do niniejszej procedury.

. Urzednicy oddelegowani do obstugi telefonicznej interesantéow ze
szczegolnym uwzglednieniem oséb z niepetnoprawnosciami majg obowigzek
zapoznania sie z przedmiotowg procedura.


http://um.zabludow.wrotapodlasia.pl/
http://bip.um.zabludow.wrotapodlasia.pl/

a)

b)

8§ 4. Standardy obstugi telefonicznej

Standardy obstugi telefonicznej oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym oséb
Z niepetnoprawnoscia:
telefon powinien by¢ odbierany najpdzniej po 3 sygnale.

w trakcie obstugi klienta telefon rowniez powinien by¢ odbierany, nalezy
poprosi¢ o numer kontaktowy i oddzwonic jak tylko bedzie mozliwe, lub
umoéwic sie na telefon na konkretny termin/godzine.

Na nieodebrane potgczenia zawsze nalezy oddzwoni¢, w przypadku
dtuzszej nieobecnosci zalecane jest przekierowanie potgczen do odpowiedniej
osoby.

Po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawi¢ podajgc imie,
nazwisko, stanowisko oraz nazwe komorki, czy referatu JST.

Rozmawiajgc przez telefon nalezy skupi¢ sie wytgcznie na prowadzeniu
rozmowy z interesantem, a wszystkie informacje przekazywac tylko
i wytgcznie bezposrednio rozmdwcy.

Nalezy zadbac o to, aby gtos brzmiat zyczliwie i pomocnie.

Nalezy zadbaé o intymnos¢ rozmowy, do rozmdéwcy nie powinny dochodzi¢
odgtosy innych wspotpracownikow.

Gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszy¢ telefon,
wykorzystujgc funkcje hold.

Zanim zostanie wykonany telefon do klienta, nalezy sie przygotowac¢ do
rozmowy (notatki, dokumenty itp.);

Nalezy dopyta¢ o szczegoty sprawy, z jakg dzwoni klient;

Nalezy przekazac wszystkie niezbedne informacje klientowi i upewnic sie, iz
zrozumiat przekazang wiadomosg;

Po zakonczeniu rozmowy nalezy poczekagé, az to rozméwca odtozy telefon;

m) Nalezy zawsze oddzwoni¢ w uméwionym terminie; w przypadku prowadzenia

rozmowy w trybie gloSnomoéwigcym nalezy zawsze zapyta¢ rozméwce

0 zgode; w razie potrzeby nalezy przetgczyc¢ klienta do innego pracownika,
nalezy zawsze mie¢ aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych
wspotpracownikow i zadbac, aby przekazaé im wszystkie najwazniejsze
informacje dotyczace klienta;

Nie nalezy dopuszcza¢ aby rozmowca czekat przy telefonie bez wyrazniej
informaciji i prosby o cierpliwosgé;

8§ 5. Postanowienia koncowe

. Niniejsza procedura ma zastosowanie do 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami, w

tym senioréw oraz osob ze szczegolnymi potrzebach wynikajgcych z



posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych
organizmu oraz 0sob z niepetnosprawnosciami.

. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik JST jest zobowigzany
okazac osobie ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osobom z
niepetnosprawnoscig wszelkg pomoc.

. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig w
Urzedzie Miejskim w Zabtudowie obstugiwane sg poza kolejnoscig bez
zbednej zwtoki.
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